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Abstract 
 
 
The purpose of research is to analyze current business processes and system 
requirements to design a web-based operational CRM. Research methods used such 
as   primary   data   collection   from   direct   observation,   interview   with   firm 
representative and questionnaire for clients of the firm, as well as the collection of 
secondary data including literature study from books, articles and relevant journals. 
The analysis used is system requirements analysis including current business 
processes, competitive forces analysis using Porter’s Five Force, and service quality 
analysis using SERVQUAL measurement scale. The result achieved is design of a 
website, which is based on system requirements and fulfill three phases of CRM: 
acquire,  enhance,  and  retain.  Hopefully  the  website  will  help  the  company  to 
promote the services provided by the firm to acquire new clients while enhancing 
relationship with existing clients. –KV- 
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Abstrak 
 
 
Tujuan penelitian adalah untuk menganalisis proses bisnis yang berjalan dan 
kebutuhan sistem untuk merancang sebuah CRM operasional berbasis web. Metode 
penelitan yang digunakan berupa pengumpulan data primer dari observasi langsung, 
wawancara dengan pihak perusahan dan penyebaran kuesioner kepada client dari 
perusahaan, serta pengumpulan data sekunder berupa studi kepustakaan dari buku, 
artikel, dan jurnal yang relevan. Analisis yang digunakan adalah analisis kebutuhan 
sistem  yang  meliputi  analisis  proses  bisnis  yang  berjalan,  analisis  kekuatan 
kompetitif dengan Porter’s Five Force dan analisis kualitas layanan dengan 
menggunakan   skala   pengukuran   SERVQUAL.   Hasil   yang   dicapai   adalah 
perancangan sebuah website yang dibuat berdasarkan analisis kebutuhan sistem dan 
memenuhi 3 fase dari CRM, yaitu acquire, echance dan retain. Diharapkan dengan 
adanya website tersebut akan membantu perusahaan mempromosikan layanan yang 
ditawarkan untuk mendapatkan client baru, sekaligus meningkatkan hubungannya 
dengan client yang sudah ada. –KV- 
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